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Abstract 

 

The purpose of this research is to determine the variables Price (X1), Service 

Quality (X2), Customer Satisfaction (Y), and the Influence of Price and Service 

Quality on Customer Satisfaction at Warung Mang Anggi in Pamulang, South 

Tangerang. This research method uses a quantitative method with a quantitative 

descriptive approach and the population in this research is the customers of Warung 

Mang Anggi. The sample used in this research consisted of 99 consumers as 

respondents. In this research, the sampling technique used is probability sampling 

with a simple random sampling method. The results of the Price variable have a 

significant effect on Customer Satisfaction with a tcount value of 6,549 > ttable of 

0,198 and a Sig. < 0,05 (0,0000 < 0,05). The results of the Service Quality variable 

have a significant effect on Customer Satisfaction with a tcount of 8,986 > ttable of 

0,198 and a Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05). The results of the Price and Service Quality 

variables simultaneously have a significant effect on Customer Satisfaction with a 

calculated f value of 41,790 > 3,09 and a Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05). 

 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction 

 
 

Abstrak 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Variabel Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Kepuasan 

Pelanggan (Y), dan Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Warung 

Mang Anggi di Pamulang Tangerang Selatan. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif kuantitatif dan populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Warung Mang Anggi. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 99 konsumen sebagai responden. Dalam penelitian 

ini teknik sampling yang digunakan adalah probability sampling dengan metode simple random sampling . 

Hasil variabel Harga berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai t hitung 

sebesar 6,549 > t tabel sebesar 0,198 dan nilai Sig. < 0,05 (0,0000 < 0,05). Hasil variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan t hitung sebesar 8,986 > t tabel sebesar 

0,198 dan nilai Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05). Hasil variabel Harga dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

berpengaruh secara signifikan Kepuasan Pelanggan dengan nilai f hitung sebesar 41,790 > 3,091 dan nilai 

Sig. < 0,05 (0,000 < 0,05). 

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Bisnis merupakan suatu kegiatan atau aktivitas yang dilakukan oleh suatu perusahaan untuk 

mencapai keuntungan. Pada era globalisasi saat ini, Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) 

sedang dalam tren yang positif dengan jumlahnya yang terus bertambah setiap tahunnya. Tren 
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positif ini tentu akan berdampak baik bagi perekonomian Indonesia, baik dalam kota maupun desa. 

Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan UKM, kontribusi UMKM terhadap PDB Nasional 

sebesar 60,5%. 

UMKM di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan, khususnya di bidang kuliner. 

Adapun faktor yang menyebabkan UMKM mengalami  pertumbuhan yang signifikan seperti, 

kemajuan teknologi digital (media sosial, e-commerce, dan teknologi finansial) yang semakin pesat 

mempengaruhi para pelaku usaha tidak terkecuali UMKM. Lalu, perilaku konsumtif masyarakat 

yang tinggi juga dapat mempengaruhi kondisi UMKM di Indonesia saat ini. Hal ini didukung oleh 

data dari Kemenkop UKM. Berdasarkan data dari Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil dan 

Menengah (Kemenkop UKM) jumlah UMKM di Indonesia mencapai 64,2 juta unit pada tahun 

2021. Dari jumlah tersebut, UMKM bidang kuliner merupakan salah satu yang terbesar, dengan 

jumlah mencapai 3,5 juta unit. Pertumbuhan UMKM bidang kuliner di Indonesia juga cukup tinggi, 

yaitu mencapai 5,5% per tahun. 

 

Menurut Undang-Undang No. 20 tahun 2008 tentang Usaha Mikro, Kecil, Menengah 

memiliki beberapa point aturan yang berkaitan erat dengan implementasi Keuangan Berkelanjutan 

di Indonesia. 

Pada kasus Warung Mang Anggi, kepuasan pelanggan belum dapat dikatakan berhasil dalam 

mencapai kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari data penjualan dan jumlah pelanggan dari 

lima tahun terakhir ini. Berikut data jumlah pelanggan Warung Mang Anggi di Pamulang 

Tangerang Selatan tahun 2020 – 2024. 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas menunjukan bahwa jumlah pelanggan Warung Mang 

Anggi pada periode 2020 – 2024 mengalami perkembangan yang fluktuatif, di mana pada tahun 

2020 jumlah pelanggan mencapai 5.538 atau sebesar 53,25%. Lalu, pada tahun 2021 jumlah 
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pelanggan mengalami kenaikan mencapai 8.595 atau sebesar 81,08%, namun masih belum 

mencapai target. Selanjutnya, pada tahun 2022 mengalami kenaikan mencapai 10.670 atau lebih 

dari target yang telah ditentukan. Sehingga, pada tahun 2022 Warung Mang Anggi mengalami 

kenaikan jumlah pelanggan sebesar 100%. Pada tahun 2023 jumah pelanggan Warung Mang Anggi 

juga kian meningkat. Peningkatan jumlah pelanggan warung mang anggi pada tahun 2023 mencapai 

10.700 atau sebesar 100%.  Namun, pada tahun 2024 jumlah pelanggan Warung Mang Anggi 

mengalami penurunan. Penurunan jumlah pelanggan Warung Mang Anggi pada tahun 2024 

mencapai 9.965 atau sebesar 93,57% dan tidak mencapai target.  

Selain data jumlah pelanggan, kepuasan pelanggan juga dapat dilihat dari data penjualan per 

tahunnya. Berikut data penjualan Warung Mang Anggi pada periode 2020 – 2024. 

 

Berdasarkan data penjualan pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa Warung Mang Anggi 

memiliki data penjualan yang fluktuatif setiap tahunnya. Maka dari data penjualan dan data jumlah 

pelanggan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan di warung Mang Anggi dikatakan belum 

berhasil. 

 

Berdasarkan data dari tabel 1.3 diatas memperlihatkan perbandingan harga produk yang dijual 

dengan produk yang sama namun dengan harga yang berbeda. Dapat disimpulkan bahwa harga 

yang ditawarkan oleh warung mang anggi relatif lebih tinggi jika dibandingkan dengan pesaing 

sekitar atau warung Moegil. Maka dapat disimpulkan bahwa penawaran harga merupakan faktor 

kunci bagi pelanggan dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari hasil 

penjualan dalam suatu usaha. 
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Berdasarkan tabel 1.4 dapat disimpulkan bahwa terdapat 44 keluhan pelanggan pada rasa 

(keasinan, kepedasan, dan lain-lain) terhadap masakan warung mang anggi, 113 keluhan pelanggan 

pada tempat yang relatif sempit, dan 125 keluhan pelanggan pada meja, kursi yang relatif sedikit. 

Pada dasarnya pelayanan yang diberikan kepada konsumen merupakan faktor pendukung dalam 

kegiatan pemasaran Warung Mang Anggi. Apabila pelayanan yang diberikan dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, jika pelayanan cenderung 

lebih rendah dari tingkat yang diharapkan oleh konsumen maka mereka akan merasa tidak puas. 

 

METODE PENELITIAN 

1. Teknik Analisis Data 

a. Uji Validitas  

Menurut Sugiyono (2019:176) menjelaskan bahwa validitas adalah instrumen yang dapat 

digunakan untuk mengukur antara data yang terjadi pada objek dengan data yang dapat 

dikumpulkan oleh peneliti 

b. Uji Reliabilitas  

Menurut Sugiyono (2017: 130) menyatakan bahwa  uji reliabilitas adalah sejauh mana hasil 

pengukuran dengan menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama $ 

c. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, residual 

berdistribusi normal atau tidak (Ghozali, 2016:91). 

2) U lji Mu lltikolinelaritas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk menguji  apakah pada model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (Ghozali, 2016:91). 

3) U lji He ltelroskeldastisitas  

Model regresi yang baik adalah homokedastitas, artinya variance dari residualsat 

pengamatan ke pengamatan tetap 

d. Uji Regresi Linier 

Regresi linier berganda pada dasarnya merupakan perluasan dari regresi linier sederhana, 

yaitu menambah jumlah variabel bebas yang sebelumnya hanya satu menjadi dua atau 

lebih variabel bebas 

e. Analisis Koefisien Korelasi  

Analisis koefisien korelasi dimaksudkan untuk mengetahui tingkat hubungan antara 

variabel independen dengan variabel dependen baik secara parsial maupun simultan 

f. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Rumus yang digunakan dalam analisis ini menurut Sugiyono (2017:350) untuk mengetahui 

besarnya kontribusi dari variabel bebas terhadap variabel terikat yang dapat dihitung suatu 

koefisien yang disebut koefisien penentuan 
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g. Uji Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2017:213) berpendapat “hipotesis merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya 

disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan.” Dengan demikian hipotesis penelitian dapat 

diartikan sebagai jawaban yang bersifat sementara terhadap masalah penelitian, sampai 

terbukti melalui data yang terkumpul dan harus diuji secara empiris. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Intrumen 

a. Uji Validitas 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, variabel harga (X1) diperoleh nilai r hitung > r tabel 

(0,197), dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid. Untuk itu 

kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian. 

 

Berdasarkan data pada tabel di atas, variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh nilai r 

hitung > r tabel (0,197), dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid. 

Untuk itu kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian. 
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Berdasarkan data pada tabel di atas, variabel kepuasan pelanggan (Y) diperoleh nilai r 

hitung > r tabel (0,197), dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid. 

Untuk itu kuesioner yang digunakan layak untuk diolah sebagai data penelitian. 

b. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada variabel 

harga (X1) sebesar 0,908, untuk variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,880, dan untuk 

variabel kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,841. Dari hasil nilai Cronbach’s Alpha masing-

masing variabel > dari 0,60 maka dapat disimpulkan variabel harga (X1), kualitas 

pelayanan (X2), dan kepuasan pelanggan (Y) adalah reliabel. 
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2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai signifikansi 0,200 dengan 

nilai sig. 0,050. Dengan demikian maka asumsi distribusi persamaan pada uji ini adalah 

normal. 

Uji normalitas juga dapat dilakukan dengan menggunakan grafik probability plot dimana 

residual variabel dapat di deteksi dengan melihat penyebaran titik-titik residual mengikuti 

arah garis diagonal, dan hal itu sesuai dengan hasil diagram penyebaran yang diolah 

dengan SPSS Versi 29 seperti pada gambar di bawah ini: 

 

Pada gambar diatas dapat dilihat bahwa grafik normal probability plot menunjukkan pola 

grafik yang normal. Hal ini terlihat dari titik yang menyebar disekitar garis diagonal dan 

penyebarannya mengikuti garis diagonal. Oleh karena ini dapat disimpulkan bahwa model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

b. U lji Mu lltikolinelaritas 
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Berdasarkan hasil tabel diatas dapat dilihat bahwa, nilai Tolerance variabel harga dan 

kualitas pelayanan mempunyai nilai sebesar 0,494 sehingga kedua nilai ini < 1 dan nilai 

Variance Inflation Factor (VIF) dimana pada variabel harga dan kualitas pelayanan 

mempunyai nilai sebesar 2,025 sehingga nilai untuk variabel harga dan kualitas pelayanan 

pada VIF < 10. Dengan demikian model regresi ini tidak ada gangguan multikolinearitas. 

c. U lji Heltelroskeldastisitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, glejser test model pada variabel Harga (X1) 

diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,840 dan kualitas pelayanan (X2) diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,569 dimana keduanya nilai signifikansi (Sig.) > 0,05. Dengan 

demikian regression model pada data ini tidak ada gangguan heteroskedastisitas, sehingga 

model regresi ini layak dipakai sebagai data penelitian. 

Adapun hasil uji heteroskedastisitas dengan grafik scatter pgrafik scatter p adalah sebagai 

berikut: 

 

Berdasarkan hasil gambar diatas, titik-titik pada grafik scatter plot tidak mempunyai pola 

penyebaran yang jelas atau tidak membentuk pola-pola tertentu dan titik-titik tersebut 

menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, dengan demikian hal ini 

menunjukkan bahwa tidak terdapat gangguan heteroskedastisitas pada model regresi 

sehingga model regresi ini layak dipakai. 
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3. Uji Asumsi Regresi Linier  

 

Berdasarkan hasil analisis perhitungan diatas maka diperoleh  

𝑌′ = 10,420 + 0,400 𝑥1 yang berarti nilai (a) atau konstanta sebesar 10,420 nilai ini 

menujukkan bahwa pada saat harga (X1) bernilai 0 atau tidak meningkat, maka kepuasan 

pelanggan (Y) akan tetap bernilai 10,420. Koefisien regresi nilai (b) sebesar 0,400 yaitu 

menunjukkan pengaruh yang searah yang artinya setiap kenaikkan harga (X1) sebesar satu 

satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,400. Sehingga harga (X1) 

berpegaruh positif. 

 

Berdasarkan hasil analisis perhitungan diatas maka diperoleh  

𝑌′ = 6,371 + 0,435 𝑥2 yang berarti nilai (a) atau konstanta sebesar 6,371 nilai ini menujukkan 

bahwa pada saat kualitas pelayanan (X2) bernilai 0 atau tidak meningkat, maka kepuasan 

pelanggan (Y) akan tetap bernilai 6,371. Koefisien regresi nilai (b) sebesar 0,435 yaitu 

menunjukkan pengaruh yang searah yang artinya setiap kenaikkan kualitas pelayanan (X2) 

sebesar satu satuan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,435. Sehingga 

kualitas pelayanan (X2) berpegaruh positif. 
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1. Nilai konstanta sebesar 5,821 yang menunjukkan jika harga (X1) dan kualitas pelayanan 

(X2) bernilai 0 atau tidak meningkat maka kepuasan pelanggan (Y) akan tetap bernilai 

5,821. 

2. Pengaruh harga (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Berdasarkan hasil perhitungan 

pada tabel, koefisien regresi harga (X1) diperoleh 0,109 yang artinya jika harga (X1) 

mengalami kenaikkan 1 satuan maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikkan 

sebesar 0,109 satuan. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Berdasarkan hasil 

perhitungan pada tabel, koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) diperoleh 0,366 yang 

artinya jika kualitas pelayanan (X2) mengalami kenaikkan 1 satuan maka kepuasan 

pelanggan akan mengalami kenaikkan sebesar 0,366 satuan 

4. Analisis Koefisien Korelasi (r). 

 

Berdasarkan hasil uji diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi pada variabel harga 

(X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh 0,554 di mana berada pada rentang 0,40 – 

0,599. Maka variabel harga (X1) memiliki tingkat hubungan yang sedang. 

  

Berdasarkan hasil uji diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi pada variabel kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh 0,674 dimana berada di 0,60 – 

0,799. Jadi Variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki tingkat hubungan yang kuat. 
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Berdasarkan hasil uji diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi pada variabel harga 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) diperoleh nilai R sebesar 0,682 dimana nilai tersebut terdapat 

pada interval 0,60 – 0,799. Jadi variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) memiliki 

tingkat hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

5. Analisis Koefisien Determinasi  

 

Berdasarkan hasil uji pada tabel diatas, diperoleh nilai R Square untuk variabel harga (X1) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,307 atau sebesar 30,7% sedangkan sisanya sebesar 

0,693 atau 69,3% yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

 

Berdasarkan hasil uji pada tabel diatas, diperoleh nilai R Square untuk variabel kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,454 atau sebesar 45,4% sedangkan 

sisanya sebesar 0,546 atau 54,6% yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

 

Berdasarkan hasil uji pada tabel diatas, diperoleh nilai Adjusted R Square untuk variabel harga 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,454 atau sebesar 

45,4% sedangkan sisanya sebesar 0,546 atau 54,6% yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

6. Uji hipotesis 
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Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas diperoleh nilai thitung >  ttabel atau (6,549 > 

0,198) dan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka Ho1 ditolak dan Ha1 

diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara 

Harga (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi. 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas diperoleh nilai thitung >  ttabel atau (8,986 > 

0,198) dan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka Ho2 ditolak dan Ha2 

diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi. 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas diperoleh nila F hitung > F tabel atau 

(41,790 > 3,091), hal ini juga dipersangat kuat dengan p value < Sig. 0,05 atau (0,000 < 0,05). 

Dengan demikian makan Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan secara simultan antara harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penjelasan pada setiap bab beserta hasil analisis serta pembahasan mengenai 

pengaruh harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan Pelanggan (Y), maka dapat di 

simpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel harga (X1) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan 

persamaan regresi 𝑌′ = 10,420 + 0,400 𝑥1 serta memiliki koefisien korelasi sebesar 0,554 

yang artinya variabel tersebut mempunyai hubungan yang sedang. Untuk koefisien determinasi 

sebesar 0,307 atau sebesar 30,7% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lainnya. Pada uji 

hipotesis diperoleh t hitung > t tabel (6,549 > 0,198) dengan diperkuat dari hasil nila p value < 

Sig. 0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, sehingga dapat disimpulkan 

terdapat pengaruh yang positif atau signifikan antara variabel harga (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi 

2. Variabel kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

dengan persamaan regresi 𝑌′ = 6,371 + 0,435 𝑥2 serta memiliki koefisien korelasi diperoleh 

nilai sebesar 0,674 yang artinya variabel tersebut mempunyai hubungan yang kuat. Untuk 
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koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,454 atau sebesar 45,4% sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lainnya. Pada uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel (8,986 > 0,198) 

dengan diperkuat dari hasil nila p value < Sig. 0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho2 ditolak dan Ha2 

diterima. Sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif atau signifikan antara variabel 

kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi. 

3. Variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan 

persamaan dengan persamaan regresi  𝑌′ = 5,821 + 0,109 𝑥1 + 0,366 𝑥2 serta memiliki 

koefisien korelasi sebesar 0,682 yang artinya variabel tersebut mempunyai hubungan yang 

kuat, lalu pada koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,465 atau sebesar 47,8% sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh faktor lainnya. Pada uji hipotesis atau uji F dimana F hitung > F tabel 

(41,790 > 3,091) dengan diperkuat dari hasil nila p value < Sig. 0,05 (0,000 < 0,05) maka Ho3 

ditolak dan Ha3 diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif atau 

signifikan antara variabel  harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) pada Warung Mang Anggi. 
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